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Podle § 60 zákona č. 121/2000 Sb. (autorský zákon) v platném znění, je tato práce "Školním dílem". Využití této








část! se! skládá! ze! základního! představení! společnosti! a!analýz! klíčových! oblastí!!























PELÁN,! T.! Návrh& nízkonákladové& marketingové& propagace& podniku.!Brno:! Vysoké! učení!




















































Ph.D.! za! odborné! vedení,! připomínky,! cenné! rady! a! poskytnutý! čas,! který! věnoval! mé!
bakalářské!práci.!!
!




















































K!tématu! této! bakalářské! práce! mě! jednak! inspirovala! skutečnost,! že! mnoho! malých!!
a!středních!podniků!má!k!dispozici!omezené!zdroje!na!marketingové!aktivity,!které!jsou!pro!
úspěch!velmi!důležité,!neKli! kritické.!A! také,! že!stále!existuje!mnoho!malých!společností,!
které!marketingu!nevěnují!takovou!pozornost,!jakou!by!si!zasloužil.!
!
Cílem! této! bakalářské! práce! je! analýza! současného! způsobu! marketingové! prezentace!




vývojem! a! prodejem! nástrojů! pro! analýzu! výkonnosti! firem,! řízením! zákaznické! loajality!!
a! získáváním! zpětné! vazby.! A! v!následujících! analýzách! se! budu! zabývat! jejími!
marketingovými!aktivitami!na!trhu!ve!Španělsku.!
!
Tuto! společnost! jsem! si! vybral! proto,! že! jsem! zde! absolvoval! praxi! a! orientuji! se! v!jejím!
portfoliu.!
!
Práce! je! rozdělena! do! tří! částí.! První,! teoretická,! část! se! zabývá! základními! pojmy!!
a! definicemi! marketingu! se! zaměřením! na! oblast! online! služeb.! Druhá,! analytická,! část!
















Cílem! této!práce! je! nejdříve! zhodnocení! stávající!marketingové! komunikace! společnosti,!
analýza!konkurence!a!subjektů!blízkých!firmě!a!rovněž!posouzení!ekonomické!a!politické!
situace!ve!Španělsku,!kde!společnost!Survio,!s.!r.!o.!podniká.!Následuje!navržení!vhodných!








i! užším! kontextu! a! pomáhá! vyhodnotit! závažnost! jednotlivých! problémů.! Posuzování!
mikrookolí! se! věnuje! Porterův! model! pěti! konkurenčních! sil! doplněný! 













Marketing! se! v!posledních!deseti! letech! stal! velmi! frekventovaným!pojmem!napříč! snad!
všemi!sociálními!skupinami!a!dala!by!se!tedy!předpokládat!jeho!automatická!znalost.!Opak!
je! ovšem! pravdou.! Pojem! marketing! bývá! často! mylně! definován! jako! soubor! aktivit!
soustředící! se!výhradně!na!propagaci!produktu1.!Což! je! sice!ve! svojí!podstatě! formulace!
správná,!nikoliv!však!přesná!a!vůbec!ne!kompletní.!
!
Marketing! je! totiž! komplexní! soubor! funkcí! podniku,! které! napomáhají! identifikovat!
požadavky!trhu,!neuspokojené!potřeby!a!jejich!velikost.!Do!jeho!kompetencí!spadá!rovněž!
i! spolurozhodování! o! nabídce! výrobků! či! služeb! k!uspokojování! identifikovaných! potřeb,!
stimulace! zaměstnanců! organizace! k!co! nejlepšímu! plnění! přání! zákazníka!!









































lze!definovat! jako! formu!partyzánského!boje,! kdy!početně!a! výbavou! slabší! strana! vede!
ozbrojený!konflikt!namířený!proti!oddílům!pravidelné!armády!nepřítele.!Tento!boj!založený!









V!uplynulém! století! prošel! tento! obor! řadou! významných! změn! často! ovlivňovaných!
















1.! marketing! zaměřený! na! masy! (cca! 1900! až! 1950)! –! tento! vývojový! stupeň!
marketingu! lze! definovat! hromadnou! výrobou! produktů! a! také! využíváním!







3.! marketing! tržní! a! společenský! (1975!až!1995)!–! toto!období! je! charakterizováno!
detailnějšími!analýzami!trhu,!kdy!dochází!nejen!ke!stanovení!tržních!segmentů,!ale!
marketingoví! pracovníci! do! svých! analýz! zahrnují! i! informace! o! konkurenci,!
dodavatelích,!substitučních!produktech!a!podobně.!
!
Počátkem!21.! století! se!začíná!prosazovat!další! z!koncepcí!marketingu,!někdy!zvaný! jako!









































(např.:! Facebook,! Twitter! nebo! LinkedIn)! či! informační! technologie,! které! umožňují!







































2.! Neoddělitelnost! spočívá! v!nemožnosti!oddělit!produkci! a! spotřebu! služby!na!dvě!


















nebo! znovu! prodávat.! NeníKli! tedy! služba! využita,! stává! se! pro! daný! okamžik!
ztracená/nevyužitá/zničená.!!
!
Z!pohledu! marketingu! je! tak! nutné! sladit! nabídku! služeb! s!poptávkou! zákazníků!
například! co! do! kapacity.! Služby! se! tak! stávají! cenově! flexibilnějšími! –! při! jejich!
nedostatku! mají! ceny! rostoucí! tendenci! a! naopak! při! nízké! poptávce! dochází!
k!poklesu.!
!
5.! Vlastnictví! souvisí! s!první! charakteristikou! –! nehmotnost.! Při! poskytování! služby!
totiž! na! rozdíl! od! zboží! na! zákazníka! nepřechází! právo! službu! vlastnit,! ale! právo!
využívat!ji!v!!daném!objemu.!!Tento!fakt!má!vliv!na!podobu!samotných!distribučních!



















































Survio,! s.! r.! o.! (www.survio.com)! se! svým! obratem! menším! než! 2! miliony! €! ročně!!
a! počtem! 6! zaměstnanců! řadí! do! kategorie! tzv.! malých! a! středních! podniků!!
(SME!–!Small!and!Medium!Enterprise)14.!
!
Společnost! byla! založena! v!22.! srpna! 2008! pod! původním! názvem!GBIT,! s.! r.! o.! (Global!
Business! IT)! a! o! 4! roky! později,! v!dubnu! roku! 2012,! došlo! k!přejmenování! na! Survio,!!
s.!r.!o.!Vedle!samotné!změny!názvu!došlo!i!ke!změně!oblasti!podnikání,!kdy!se!z!původního!
zaměření! na! tvorbu! webových! stránek! změnila! oblast! podnikání! na! poskytování! online!

















































První! součástí! analýz! vnějšího! okolí! společnosti! je! oblast! tzv.! makrookolí.! Tedy! vnější!
makroekonomické! prostředí! jako! například:! stav! a! vývoj! ekonomiky! na! daném! trhu,!
politické! situace! či! podoba! a! struktura! společnosti! či! různé! sociální! aspekty.! Tyto! vlivy!

















Španělskou! vnitropolitickou! situaci! mezi! lety! 2008! a! 2009! výrazně! ovlivnila! probíhající!
hospodářská!krize,!která!vyústila!ve!výhru!středopravicové!Lidové!strany!v!roce!2011.!Ta!
byla!pod!tíhou!situace!nucena!přistoupit!na!výrazná!úsporná!opatření,!která!společně!se!
stále! pokračující! hospodářskou! krizí! způsobila!! zpomalení! ekonomiky! a! nárůst!
nezaměstnanosti.!!
!
Tuto! složitou!ekonomickou! situaci! ještě!výrazně! zkomplikovaly!korupční! skandály! Lidové!
strany,! které! dále! negativně! ovlivňují! politickoKlegislativní! stabilitu! země! a! hospodářské!
klima.! Situace! je! tak!místy! dost! nepřehledná! a! pro! nově! přicházející! subjekty!může! být!
překážkou.!
!
V!letošním! roce! –! 2015! –! čeká! Španělsko! hned! několik! politických! událostí! počínaje!
lokálními! a! regionálními! volbami! v!celé! zemi,! které! mohou! přinést! výrazné! změny!
v!komunální! politice,! nebo! volbami! v!Katalánsku! s!nezanedbatelným! vlivem!










minimálně! zpřehlednit! a! stát! se! tak! lépe! čitelnou! i! pro! podnikatelskou! sféru,! na! stranu!




























V!důsledku! těchto! změn! klesla! celková! kupní! síla! obyvatelstva! a! s!tím! i! poptávka! po!
produktech! podobného! charakteru,! jaký! nabízí! společnost! Survio,! neboť! nejde!!
o!produkty!denní!potřeby.!
!
ukazatel/rok! 2009! 2010! 2011! 2012! 2013!
růst!HDP! K!3,7!%! K0,3!%! 0,4!%! K1,4!%! K1,2!%!
nezaměstnanost! 18!%! 20,1!%! 22,8!%! 25!%! 26,4!%!
Tabulka!2:!Vývoj!některých!makroekonomických!ukazatelů!Španělska!(Zdroj:!Businessinfo.cz,!2015)!
!
Na!přelomu! let!2013!a!2014! se!v!závěrečných! zprávách!Evropské!komise! i!MMF!začínají!
objevovat!opatrné!signály!zlepšení,!které!mluví!o!postupném!růstu!španělského!HDP,!které!
by! se!podle!odhadů!MMF!mělo!v!letošním! roce!–!2015!–!dostat!na!úroveň!1,7!%! růstu.!
























jednotlivci! i! firmy! směřovali! větší! pozornost! k!levnějším! alternativám! doposud!






























































Rozvoj!moderních! technologií! a!modernizace! IT! infrastruktury! patří! k!důležitým! prvkům!
každé!ekonomiky.!V!roce!2011!disponovalo!mezi!70K80!%!domácností!funkčním!počítačem!









V!následující! tabulce!na!konci! této! (a!každé!další)!podkapitoly! jsou!vždy!shrnuty!všechny!











1! 2! 3! 4! 5!
irelevantní! relevantní! středně!důležité! důležité! velmi!důležité!
!31!















































































































































Porterův! model! pěti! konkurenčních! sil! se! zabývá! riziky! a! analýzou! odvětví,! ve! kterém!
společnost!podniká.!Jmenovitě!tak!hodnotí!tyto!oblasti:!konkurenční!rivalita,!hrozba!vstupu!





Pro! potřeby! této! analýzy! budou! zhodnoceny! tři! nejvýznamnější! konkurenční! subjekty!
soupeřící! se! společností! Survio,! s.! r.! o.! na! španělském! trhu! v!několika! relevantních!















bakalářské! práce! provozuje! svoje! webové! stránky! v!16! jazykových! mutacích! a! patří! za!
největšího!konkurenta!spol.!Survio:!
!
K! kvalita& webové& prezentace! –! domovská! stránka! a! jí! přidružené! strany! působí!
relativně! přehledně! a! uživatel! je! bezprostředně! směřován! k!založení! účtu.!
S!množstvím!dat!a! informací!v!dalších!sekcích!webu!však!klesá! i! jeho!přehlednost!!
a!zhoršuje!se!orientace!zákazníka,!který!se!může!cítit!přehlcen!různými!sděleními.!
K! nabízené& portfolio& a& ceny& –! společnost! nabízí! v!této! oblasti! standartní! nabídku!!
o! čtyřech! typech! předplatného! včetně! nejzákladnějšího! účtu,! který! je! zdarma.!
V!ceníku! jsou! využity! standardní! prvky! pro! podporu! prodeje,! jako! je! nabídka!
výhodnějších!cen!při!delším!předplatném,!zvýraznění!pro!společnost!nejzajímavější!
nabídky! nebo! přítomnost! akčního! tlačítka! směřující! přímo! k!nákupu! a! registraci.!
Nabídka!služeb!je!mírně!nadstandardní!(A/B!testování,!aktivní!podpora!na!telefonu!
















založení! účtu.! Je! zde! také! kladen! zbytečně! vysoký! důraz! na! pozitivní! hodnocení!
uživatelů,! což! může! být! pro! nově! příchozí! zákazníky! matoucí,! neboť! jim! není!
vysvětlen!základní!proces!tvorby!a!práce!s!online!dotazníky.!!
K! nabízené& portfolio& a& ceny! –! společnost! nabízí! standardní! nabídku! doplněnou!!
o!některé!zajímavé!funkce!3.!stran!nebo!programátorské!nástroje.!












K! kvalita& webové& prezentace! –! web! společnosti! působí! velmi! propracovaně!!
a! designově! sleduje! nejmodernější! trendy.! Rozložení! grafických! prvků! je! velmi!
sofistikované!a!má!pozitivní!dopad!na!konverzní!poměry!zákazníků.!
K! nabízené&portfolio&a&ceny&–!GetFeedback!na!svém!webu!nabízí!velmi!sofistikovaný!
ceník! s!opačným! řazením! nabídky.! ! Přehled! nabízených! funkcí! je!možná! až! příliš!
zjednodušený! a! mohl! by! v!porovnání! s!nabídkou! konkurentů! působit! jako!
nedostatečný.!
!
Z!následující! tabulky! je! patrná! orientace! společnosti! Survio! na! výhodný! poměr!
cena/nabízená! služba,! přičemž! cílem! je! fluktuace! cen!mezi! TOP3! nejlevnějšími! službami!
v!této!oblasti.!!Nabídka!funkcí!je!také!mírně!menší!(cca!85K90!%!z!nabídky!konkurenčních!


















název!společnosti:! Survio! SurveyMonkey! QuestionPro! GetFeedback!


























název!služby! !Personal! Select! Professional! Personal!


















































název!služby/! Business! Gold! Corporate! Professional!





























































název!služby! Elite! Platinum! TeamEdition! Enterprise!








































































K! úvodní! marketingová! kampaň,! která! by! vedla! k!seznámení! nového! produktu!
s!potenciálními!zákazníky.!





tržním!podílem)! vstup!nových!konkurentů! komplikuje! i! silná! současná! konkurence,! kvůli!
které!klesá!samotná!atraktivita!segmentu!pro!nové!investory32.!!
!
Vstup! zcela! nové! společnosti! bez! výrazných! počátečních! investic! tedy! není! příliš!





Mezi! největší! substituty! online! sběru! dat! ve! vlastní! režii! patří! zejména! společnosti!























trhu! výrazně! dominuje! společnost! Google! se! svým! systémem! Adwords.! Cena! za!

































































































































































K! rozesílka! dotazníku! a! sběr! responzí! –! tzv.! druhý! blok! celého! software,! kdy! si!












pronajímá! formou! pravidelné! a! opakované! platby.! Uživatelé! se! tak! stávají! dočasnými!




k!nabídce! placených! funkcí.! Zákazníkům! tak! lze! nabídnout! svůj! software/produkt! ve!
funkčně!neomezené! verzi! po! určitou! dobu! (obvykle! 15! nebo! 30! dní)! –! tzv.! trial! mód.!!
Druhým!modelem!–!freemium!–!je!nabídka!základních!a!omezených!funkcí!zdarma!vedle!







verze!produktu!postupně! směřován!k!placeným! funkcím,! i! když! to!nejzákladnější!užití! je!
zdarma.!!
!












K! cenový! skok! –! funkčně!nejlépe! vybavený!balíček! je! cenově! výrazně!dražší! oproti!





balíčky! předplatného! pak! mají! podstatně! lepší! poměr! a! lépe! tak! upoutají!
zákazníkovu!pozornost36.!






výrobce! –! zákazník,! kdy! je! nabízený! produkt! či! služba! distribuována! přímo! od!




Pro! využívání! služeb! společnosti! je! nutné! jen! využití! osobního! počítače! a! připojení!
k!internetu.!
!
Vzhledem!ke! svojí!nabídce! je! spol.! Survio!přímým!konkurentem!tradičních!průzkumných!!













firmy,! nejen! co! do! počtu! přivedených! zákazníků! (a! tedy! podílu! na! konverzním!
poměru),! ale! i! množstvím! investovaných! finančních! prostředků.! Survio! se! tak!
objevuje! reklamě! ve! vyhledávači! (Google! España)! na! placených! pozicích! formou!
reklamních!bannerů.!A!díky!SEO!pak!zastává!v!průměru!některou!z!prvních!tří!až!pěti!


































































































































Vzhledem! k!velikosti! a! stáří! společnosti! je! zatím!pro! Survio! náročné! zahájit! významnější!
investice! do! marketingových! kampaní! a! musí! se! tedy! soustředit! na! nízkonákladová!
marketingová!řešení.!
!














Příležitost! lze! také! spatřovat! v!rozšíření! aktivit! v!oblasti! eKmail! marketingu! a! práce!


















V!této! části! bakalářské! práce! jsou! detailně! rozebrány! návrhy! řešení! problémů! a! slabých!
stránek! společnosti! Survio! na! trhu! ve! Španělsku,! které! byly! odhaleny! v!rámci! analýz!
v!přechozí!kapitole.!
!
Ze! závěrů! předchozí! kapitoly! a! shrnující! SWOT! analýzy! je! zřejmé,! že! firma! jednak!
nedostatečně!pracuje!s!již!získanými!uživateli!a!platícími!zákazníky,!kteří!mají!svoje!účty!v!
jejím!informačním! systému.! A! za! druhé! nevěnuje! dostatečnou! pozornost! loajalitě! svých!





(v! průběhu! procesu! průchodu! zákazníka! nástroji! spol.! Survio)! formou! eKmailového!
marketingu.!Druhá!část!této!kapitoly!se!pak!zabývá!–!jak!je!zřejmé!z!předchozích!odstavců!
–! udržováním! a! zvyšováním! loajality! zákazníků! a! uživatelů! prostřednictvím! moderních!
komunikačních!kanálů!na!sociálních!sítích.!Ty!budou!zhodnoceny!dle!priorit!a!cílové!skupiny!












Hlavním! zdrojem! akvizice! nových! zákazníků! tak! je! tzv.! PPC! reklama! (PayKPerKClick) 38 ,!
zajišťovaná!zejména!skrze!službu!Google!Adwords.!Potenciální!zákazníci!jsou!tak!skrze!tuto!
reklamu!směřováni!buď!na!hlavní!webovou!stránku!firmy!s!registračním!formulářem!do!IS!
nebo! na! tzv.! landing! pages,! tedy! individuální! stránky! firmy! textově! optimalizované! pro!




















mírně! zastarale! a! snižuje!důvěryhodnost!webu.!Dále! jde!o!nepříliš! přehledný! registrační!
formulář!a!také!množství!způsobů,!jak!stránku!opustit!(tlačítka!„zpět“,!přesměrování!na!tzv.!








kteří!by!nebyli! rozhodnutí!pro! registraci!a!odešli!by! (Survio!by! tak!za!ně!zaplatilo!
v!PPC!reklamě,!ale!finální!konverze!by!i!přes!to!neproběhla).!
2.! přizpůsobit! a! optimalizovat! registrační! formulář.! Zvýšit! konverzní! poměr!!
u!formuláře!je!třeba!snížením!množství!polí!k!vyplnění,!což!registrovaným!usnadní!












Proces! monetizace! uživatelů! využívající! bezplatné! služby! firem! založených! na! byznys!
modelu!freemium!je!životně!důležitý.!A!ačkoliv!má!společnost!Survio!velmi!dobře!zpracován!
mechanismus! nabídky! placených! služeb! uživatelům! s!bezplatnými! balíčky! v!rámci! svého!
informačního! systému,! nedostatečně! využívá! výhod! nízkonákladového! eKmailového!
marketingu.! Ten! společnostem! umožňuje! předběžnou,! průběžnou!!
i! následnou! komunikaci! se! zákazníkem,! v!rámci! čehož! je! možné! nejen! udržovat! jejich!









Jak! je! zřejmé! z!grafu! č.! 5,! uživatel! služeb! nejdříve! provede! samotnou! registraci! (bod! 1)!
a!následně!je!směřován!k!vytvoření!dotazníku.!Ten!si!buď!vybere!z!již!připravené!šablony!
(57!%,!bod!2)!nebo!si!jej!vytvoří!sám!(31!%,!bod!3).!Zbylé!množství!uživatelů!zůstává!bez!
dotazníků! a! zde! končí,! neboť! si! například! neví! rady! (12! %,! bod! 4).! Pro! uživatele!!



















3.! bod! č.! 7! –! prodejní! eKmail! s!tipy! na! vhodné! nástroje! k!analýzám! množství! dat!!
a!jejich!zpracování.!EKmail!slouží!k!monetizaci.!
4.! bod!č.!8!–!prodejní!eKmail!se!základními!informacemi!o!nástrojích,!které!Survio!nabízí!
a! výhodách! předplatného.! Tento! typ! eKmailu! bude! rozesílán! registrovaným!
uživatelům,! kteří! jsou! neaktivní! po! určitou! definovanou! dobu.! Jeho! cílem,! je!
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upozornit! zákazníky!na! služby! firmy!a!případně!poskytnout! jistou! formu!podpory!
prodeje.!Zákazníci,!kteří!jsou!jistou!dobu!neaktivní!(v!průměru!zhruba!2K3!měsíce),!










Firma! Survio! disponuje! všemi! prostředky! i! lidskými! zdroji! pro! realizaci! všech! návrhů!





vyčlenit! grafika! a! programátora.! Harmonogram! práce! je! následovný:! 1.!programátor!
provede!potřebné!úpravy! kódu,! 2.! grafik! zpracuje! nový! vzhled! a! propojí! ho! s!již! funkční!
naprogramovanou! částí! kódu.! Práce! proto! nemohou! probíhat! zároveň!!
a!jejich!celková!délka!je!tedy!32!+!40!hodin!=!72!hodin.!
zaměstnanec! cena!práce!za!hodinu! počet!hodin!práce! celková!cena!prací!!
programátor! 210!Kč! cca!32!hod.! 6!720!Kč!












zaměstnanec! cena!práce!za!hodinu! počet!hodin!práce! celková!cena!prací!!
programátor! 210!Kč! cca!150!hod.! 31!500!Kč!












V!této! oblasti! společnost! rovněž! nevyužívá! všech! možností! a! stávající! nebo! potenciální!
















2.! vystavovat! videa! se! vzdělávacím! obsahem,! která! mohou! pomoci! zákazníkům!






















zaměstnanec! cena!práce!za!hodinu! počet!hod.!práce/měsíc! celk.!cena!prací/měsíc!




























































detailně! analyzováno! okolí! společnosti! na! trhu! ve! Španělsku.! Z!provedených! analýz!





konkrétních! nízkonákladových! forem! marketingu,! které! společnosti! Survio! pomohou!
urychlit! její! růst! v!relativně! krátkém! časovém! horizontu! a! s!minimálními! náklady! na!
provedení.!!!
!
Věřím,! že! všechny! provedené! analýzy! a! zpracované! návrhy! nových! forem!marketingové!
komunikace! alespoň! z!části! pomohou! společnosti! zvýšit! svoji! ziskovost! a! postupně!
navyšovat!loajalitu!svých!zákazníků.!
!
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